



PENYELESAIAN TRANSAKSI BERMASALAH YANG DIBERIKAN PIHAK 
BANK BENGKULU TERHADAP NASABAH PENGGUNA JASA KARTU 
ANJUNGAN TUNAI MANDIRI (ATM)   
 
A. Penyelesaian Transaksi Bermasalah Menurut Peraturan Bank Indonesia 
Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen 
mengatur mengenai perlindungan terhadap nasabah atas kerusakan electronic 
banking yang mensyaratkan adanya keseimbangan perlindungan kepentingan 
konsumen dan pelaku usaha sehingga tercipta perekonomian yang sehat, dalam 
konteks ini termasuk dalam hubungan antara bank sebagai pelaku usaha dengan 
nasabahnya. Apabila terjadi permasalahan atas kerusakan electronic banking, 
maka nasabah selaku konsumen dapat mengajukan pengaduan kepada Bank 
Indonesia hal ini berdasarkan Peraturan Bank Indonesia Nomor 10/10PBI/2008 
tentang perubahan atas Peraturan Bank Indonesia Nomor 7/7PBI/2005 tentang 
Penyelesaian Pengaduan Nasabah. Tindakan hukum yang dapat dilakukan 
terhadap para pihak terkait dalam kerusakan electronic banking adalah dengan 
cara diserahkannya penyelesaian persoalan ke pada pihak ketiga yang secara 
hukum memiliki wewenang untuk menangani permasalahan yang ada dan 




pengadilan seperti melalui mediasi, negosiasi, konsiliasi dan arbitrase menurut 
aturan hukum yang berlaku.
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Penyelesaian Sengketa Melalui Fungsi Mediasi Perbankan. Dalam rangka 
upaya penyelesaian apabila terjadi sengketa antara bank dengan nasabah, maka 
Bank Indonesia telah mengeluarkan Peraturan Bank Indonesia nomor 
8/5/PBI/2006 tanggal 30 Januari 2006 tentang mediasi perbankan, dimana 
penyelesaian sengketa nasabah dengan bank akan dilakukan oleh asosiasi 
perbankan melalui lembaga mediasi perbankan yang independent. Namun 
demikian, mengingat pembentukan lembaga mediasi perbankan independent 
belum dapat dilaksanakan dalam waktu singkat, maka pada tahap awal fungsi 
mediasi tersebut dilaksanakan oleh Bank Indonesia. 
Berkaitan dengan hal tersebut, maka perlu diinformasikan kepada para 
nasabah Bank Bengkulu mengenai alternatif penyelesaian sengketa melalui 
lembaga mediasi perbankan, sebagaimana yang telah diatur oleh ketentuan Bank 
Indonesia tersebut. Kriteria penyelesaian sengketa melalui lembaga mediasi 
perbankan yaitu nilai tuntutan finansial yang diajukan paling banyak sebesar 
Rp.500.000.000,- (lima ratus juta rupiah) untuk setiap kasus sengketa. 
I. Persyaratan sengketa yang dapat diajukan melalui lembaga mediasi perbankan 
1. Sengketa yang dapat diajukan penyelesaian melalui fungsi mediasi 
perbankan adalah pengaduan nasabah yang telah diselesaikan oleh Bank 
Bengkulu berdasarkan surat hasil penyelesaian pengaduan nasabah dari 
Bank Bengkulu, namun menurut nasabah bahwa penyelesaian tersebut 
belum memberikan jalan keluar (solusi) bagi nasabah yang bersangkutan. 
                                                          
62
 Ronny Prasetya, 2010, Tinjauan Hukum Perlindungan Nasabah Korban Kejahatan 
Perbankan, Jakarta, PT. Prestasi Pustakaraya. Hal. 37. 
69 
 
2. Pengajuan penyelesaian sengketa melalui fungsi mediasi perbankan (Bank 
Indonesia) hanya dapat dilakukan oleh nasabah atau perwakilan nasabah, 
termasuk lembaga, badan hukum, dan atau bank lain yang menjadi 
nasabah Bank Bengkulu. 
3. Sengketa yang dapat diajukan adalah sengketa keperdataan yang timbul 
dari transaksi keuangan, dengan nilai paling banyak (maksimal) sebesar 
Rp.500.000.000,- (lima ratus juta rupiah) dan dapat berupa nilai kumulatif 
dari beberapa transasksi keuangan. 
4. Sengketa tidak sedang dalam proses atau belum pernah diputus oleh 
lembaga arbiterase, peradilan, dan lembaga mediasi lainnya. 
5. Cakupan nilai tuntutan financial tidak ntermasuk kerugian immateril. 
6. Sengketa akan diajukan pada Bank Indonesia sebagai pelaksana tahap 
awal dari fungsi mediasi perbankan, namun Bank Indonesia tidak akan 
memberikan keputusan dan atau rekomendasi penyelesaian sengketa 
kepada nasabah dan bank, tetapi hanya melakukan fasilitasi nasabah dan 
bank untuk mengkaji kembali pokok permasalahan sengketa secara 
mendasar agar dapat tercapai kesepakatan. 
7. Pengajuan penyelesaian sengketa oleh nasabah dilakukan secara tertulis, 
dengan menyertakan dokumen berupa : 
 
II. Prosedur pengajuan oleh nasabah 
1. Fotokopi surat hasil penyelesaian pengaduan sebelumnya dari Bank 
Bengkulu 
2. Fotokopi indentitas nasabah yang masih berlaku 
3. Menandatangani surat pernyataan bahwa sengketa yang diajukan tidak 
sedang dalam proses atau telah mendapat keputusan dari lembaga 
arbiterase, peradilan, lembaga mediasi lainnya dan belum pernah diproses 
dalam mediasi perbankan yang difasilitasi oleh Bank Indonesia. 
4. Fotokopi dokumen pendukung yang terkait dengan sengketa yang 
diajukan. 
5. Surat kuasa, dalam hal pengajuan penyelesaian sengketa dikuasakan. 
a. Petugas Bank Bengkulu akan menjelaskan kepada nasabah mengenai 
prosedur dan proses beracara pada mediasi perbankan. 
b. Formulir pengaduan penyelesaian sengketa disediakan di seluruh 
kantor Bank Bengkulu atau dapat diakses melalui website Bank 
Bengkulu www.bankbengkulu.co.id. 
c. Surat pengajuan ditujukan kepada Direktorat Investigasi dan Mediasi 
Perbankan, Bank Indonesia, Menara Radius Prawiro lantai 19, Jalan 
M.H. Tahmrin No.2 Jakarta 10110 dengan tembusan kepada Direksi 
Bank Bengkulu, Jl. Basuki Rahmat No. 6 Lt. 2, Kota Bengkulu 
Provinsi Bengkulu 38221. 
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d. Apabila telah terbentuk lembaga mediasi perbankan independen, maka 
surat pengajuan akan diajukan pada alamat lembaga mediasi 
independen tersebut. 
e. Batas waktu pengajuan surat penyelesaian sengketa melalui mediasi 
perbankan adalah tidak melebihi 60 (enam puluh) hari kerja sejak 
tanggal surat hasil penyelesaian pengaduan sebelumnya dari Bank 
Bengkulu. 
 
Yudarsi Eka Fitri selaku customer service di Bank Bengkulu Cabang 
Pembantu Panorama mengatakan bahwa di Bank Bengkulu belum pernah 
dilakukan mediasi perbankan mengenai transaksi bermasalah terhadap nasabah 
pengguna jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM). 
 
B. Penyelesaian Transaksi Bermasalah Menurut Peraturan Bank Bengkulu  
Penyelesaian yang dilakukan pihak Bank Bengkulu yaitu dengan tahap-
tahap sebagai berikut: 
1. Melapor kepada pihak Bank Bengkulu 
2. Mengisi formulir keluhan nasabah serta melengkapi persyaratannya (foto 
copy Kartu Tanda Penduduk (KTP) + buku tabungan) 
3. Menunggu proses dari pihak bank 
4. Mendapatkan penyelesaian dari pihak bank. 
Selanjutnya hasil  wawancara yang dilakukan kepada nasabah pengguna 
jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) bermasalah, dari tiga orang nasabah 
pengguna jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) bermasalah yaitu kepada: 
1. DST (nama disamarkan) pernah mengalami transaksi bermasalah yakni resi 
tidak keluar, uang transfer tidak sampai ke nomor rekening tujuan dan 
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tabungan sudah terdebet sejumlah Rp. 1.450.000,- (satu juta empat ratus lima 
puluh ribu rupiah) pada Tanggal 16 Juni 2013. Jam transaksi yakni 20.10, 
Lokasi Anjungan Tunai Mandiri (ATM) di Cabang Utama. 
2. US (nama disamarkan) pernah mengalami transaksi bermasalah yakni uang 
tidak keluar tabungan sudah terdebet sejumlah Rp. 500.000,- (lima ratus ribu 
rupiah) pada Tanggal 27 Januari 2012. Jam transaksi yakni 21.24, Lokasi 
Lokasi Anjungan Tunai Mandiri (ATM) di Bengkulu Indah Mall (BIM). 
3. ES (nama disamarkan) pernah mengalami transaksi bermasalah yakni uang 
terdebet tanpa melakukan penarikan sejumlah Rp. 3.000.000,- (tiga juta 
rupiah).  
Ketiga Nasabah pengguna jasa Kartu AnjunganTtunai Mandiri (ATM) 
bermasalah mengatakan bahwa mereka pernah mengalamai transasksi bermasalah 
dalam menggunakan Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) di Bank Bengkulu 
Cabang Pembantu Panorama dan juga telah mendapatkan penyelesaiannya. Pihak 
nasabah mengatakan mereka menunggu konfirmasi dari pihak bank untuk 
mendapatkan penyelesaian transaksi bermasalah dengan jangka waktu  5 (lima)  
hari maka telah mendapatkan konfirmasi dari pihak bank dan uang nasabah 
langsung di transfer ke nomor rekening nasabah. 
Yudarsi Eka Fitri selaku customer service di Bank Bengkulu Cabang 
Pembantu Panorama mengatakan bahwa penyelesaian transaksi bermasalah 
nasabah pengguna jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) di Bank Bengkulu 
akan mendapatkan penyelesaian paling lama dalam jangka waktu 7 (tujuh) hari, 
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dan nasabah akan mendapat konfirmasi dari pihak bank dan langsung uang 
nasabah di transfer ke nomor rekening nasabah yang bersangkutan. 
Berdasarkan dari hasil penelitian penulis bahwa kasus-kasus yang pernah 
dialami oleh nasabah pengguna jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) 
transaksi bermasalah tersebut dapat dikatakan terjadi karena akibat adanya 
kesalahan teknis yakni kerusakan pada mesin Kartu Anjungan Tunai Mandiri 
(ATM). Kerusakan pada mesin Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) ini 
merupakan kesalahan atau kelalaian dari pihak bank, sehingga pihak bank lah 
yang wajib bertanggung jawab untuk mendapatkan kompensasi, ganti rugi 
dan/atau penggantian, apabila barang dan/atau jasa yang diterima tidak sesuai 
dengan perjanjian atau tidak sebagaimana mestinya ini menurut Undang-Undang 
Nomor 8  tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen. 
Bentuk penyelesaian transaksi bermasalah yang diberikan pihak Bank 
Bengkulu terhadap nasabah pengguna jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) 
di Bank Bengkulu. Bank juga bertanggung jawab apabila terjadi kerugian 
terhadap nasabahnya ini termasuk salah satu bentuk perlindungan hukum terhadap 
nasabhanya, bentuk tanggung jawab bank terhadap nasabah pengguna Jasa Kartu 
Anjungan Tunai Mandiri (ATM), ada beberapa hal yang perlu diperhatikan 
sebagai berikut:  
1. Bank bertanggung jawab terhadap nasabah pengguna jasa Kartu Anjungan 
Tunai Mandiri (ATM) apabila ternyata kerugian yang terjadi akibat kesalahan 
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atau kelalaian dari pihak bank. Maka pihak bank wajib mengganti kerugian 
yang diderita nasabah bank. Pasal 1366 KUHPerdata. 
2. Sebaliknya, bank tidak bertanggung jawab dan nasabah tidak bisa mengajukan 
tuntutan apabila terbukti kesalahan yang terjadi bukan dari pihak Bank, tetapi 
dari kelalaian atau kesalahan dari pihak nasabah pengguna jasa Kartu 
Anjungan Tunai Mandiri (ATM). 
3. Dan jika kerugian yang diderita nasabah bank pengguna jasa Kartu Anjungan 
Tunai Mandiri (ATM) ternyata disebabkan karena perbuatan pihak ketiga, 
maka pihak ketiga yang bersalah wajib memenuhi tuntutan serta bertanggung 
jawab terhadap nasabah pengguna jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) 








Kesimpulan yang dapat diambil berdasarkan rumusan masalah dari hasil 
penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan yaitu: 
Secara normatif bentuk perlindungan hukum yang diberikan Bank Bengkulu 
terhadap nasabah adalah melaksanakan semua ketentuan Peraturan Perundangan-
undangan yang berlaku sehingga kepentingan nasabah tidak dirugikan. 
Perlindungan hukum transaksi bermasalah terhadap nasabahnya yang 
berpedoman pada aturan-aturan yang berlaku yaitu: Undang-Undang Nomor 8 
Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen, Undang-Undang Nomor 10 Tahun 
1998 Tentang Perubahan Atas Undang-Undang  Nomor 7 Tahun 1992 Tentang 
Perbankan , Peraturan Bank Indonesia nomor 8/5/PBI/2006 tanggal 30 Januari 
2006 Tentang Mediasi Perbankan  Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 
Tentang Informasi dan Transaksi Elektronik, Peraturan Bank Indonesia Nomor : 
11/11/PBI/2009 Tentang Penyelenggara Kegiatan Alat Pembayaran Dengan 
Menggunakan Kartu. 
Selanjutnya untuk mencegah kejahatan Kartu Anjungan Tunai Mandiri 
(ATM), Bank Bengkulu melakukan langkah-langkah preventif yaitu 
menyampaikan informasi kepada nasabah antara lain: menghimbau kepada 




memberikan PIN kepada pihak lain, himbauan serupa juga disampaikan di screen 
Anjungan Tunai Mandiri (ATM) dan setiap struk transaksi Anjungan Tunai 
Mandiri (ATM). 
Bentuk penyelesaian transaksi bermasalah yang diberikan pihak Bank 
Bengkulu terhadap nasabah pengguna jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) 
di Bank Bengkulu adalah Bank Bengkulu bertanggung jawab mengganti kerugian 
kepada pihak nasabah jika adanya kesalahan sistem. Sebaliknya, bank tidak 
bertanggung jawab dan nasabah tidak bisa mengajukan tuntutan apabila terbukti 
kesalahan yang terjadi bukan dari pihak Bank, tetapi dari kelalaian atau kesalahan 
dari pihak nasabah pengguna jasa Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM). 
Apabila Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) tertinggal di mesin Anjungan 
Tunai Mandiri (ATM), pihak bank menganjurkan nasabah segera melapor kepada 
pihak bank dan akan segera di tindak lanjuti. 
 
B. Saran 
Perlindungan hukum transaksi bermasalah terhadap nasabah pengguna jasa 
Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM) di Bank Bengkulu sebaiknya ditingkatkan 
lagi,  agar nama baik Bank Bengkulu tetap terjaga di masyarakat, disamping itu 
juga agar masyarakat dapat percaya dan ingin menabungkan uang mereka pada 
Bank Bengkulu. 
1. Bank  Bengkulu terus menerus melakukan edukasi pada nasabah mengenai 
pengamanan PIN dengan mengingatkan nasabah untuk mengubah PIN secara 
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berkala dan tidak terpancing memberikan PIN kepada pihak lain. Selain itu, 
nasabah juga hendaknya memperhatikan kondisi fisik Anjungan tunai Mandiri 
(ATM) dan alat Electronic Data Capture (EDC) dan lingkungan sekeliling, 
serta segera melaporkan pada Bank terdekat dan atau kepada pihak berwajib 
jika terdapat hal-hal yang mencurigakan. 
2. Bank Bengkulu saat akan melakukan penyerahan Kartu Anjungan Tunai 
Mandiri (ATM) kepada pihak nasabah sebaiknya memberikan penjelasan 
terlebih dahulu mengenai resiko yang nanti akan diterima oleh nasabah dalam 
menggunakan Kartu Anjungan Tunai Mandiri (ATM). 
3. Nasabah sebaiknya membaca atau mengikuti petunjuk informasi dan prosedur 
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